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La presente investigación se basa en el estudio de la gestión logística y satisfacción del 
cliente en la empresa Tai Loy S.A. Cajamarquilla – 2018, teniendo como objetivo general 
determinar la relación entre la gestión logística y satisfacción del cliente de la empresa 
Tai Loy S.A para lograr el estudio se tomó como antecedentes principales a los siguientes 
autores: la gestión logística a burea veritas formación (2011) y en satisfacción del cliente 
a Kotler y Keller (2006). 
Esta investigación fue de tipo descriptivo correlacional, diseño no experimental de corte 
transversal, el cual se sustenta con la teoría metodológica de Hernández, Méndez, Cuevas 
y Mendoza (2014). La población de la presente investigación estuvo conformada por los 
clientes de Tai Loy S.A y su muestra fue de 25 clientes quienes se tomaron en cuenta por 
sus (compras, reclamos y quejas) sobre sus envíos de mercadería. Se aplico la técnica 
encuesta cuyo instrumento utilizado es el cuestionario conformado por 26 ítem en gestión 
logística y 19 ítem en satisfacción del cliente. la base de datos obtenidos fue procesada 
en el sistema de satos del SPSS (v.24). 
Finalmente, se concluyó que existe una relación directa y significativa entre las variables 
de gestión logística y satisfacción del cliente en la empresa Tai Loy. S.A Cajamarquilla -
2018 dando como resultado un (Rho= 0,7) con un nivel de significancia de (Sig.=0); (p≤ 
0,05) siendo menor dando como resultado el rechazo de la hipótesis nula y la aceptación 













The present investigation is based on the study of logistics management and customer 
satisfaction in Tai Loy S.A. Cajamarquilla - 2018, with the general objective of 
determining the relationship between logistics management and customer satisfaction of 
the company Tai Loy SA to achieve the study was taken as the main background to the 
following authors: the logistic management to burea veritas formation (2011) and in 
customer satisfaction to Kotler and Keller (2006). 
This research was descriptive correlational type, non-experimental cross-sectional design, 
which is supported by the methodological theory of Hernández, Méndez, Cuevas and 
Mendoza (2014). The population of the present investigation consisted of the clients of 
Tai Loy S.A and its sample was of 25 clients who were taken into account for their 
(purchases, claims and complaints) about their shipments of merchandise. The survey 
technique was applied, the instrument used is the questionnaire consisting of 26 items in 
logistics management and 19 item in customer satisfaction. The database obtained was 
processed in the SPSS sat system (v.24). 
Finally, it was concluded that there is a direct and significant relationship between the 
variables of logistics management and customer satisfaction in the company Tai Loy. S.A 
Cajamarquilla -2018 resulting in a (Rho = 0.7) with a level of significance of (Sig = 0); 
(p≤ 0.05) being smaller, resulting in the rejection of the null hypothesis and the 
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1.1 Realidad problemática 
Como podemos ver el hoy en las empresas afrontan unas series de cambios por la 
competitividad y a la vez tiene la necesidad de alcanzar el éxito. Para cumplir los 
objetivos de una empresa esto debe enfocarse aún más en los clientes. teniendo en cuenta 
sus requerimientos ya que cada vez son aún más exigentes con sus necesidades y a la vez 
están más informados sobre lo que necesita, para obtener su satisfacción, tanto en el 
mercado internacional como nacional han ido cambiando a través de la globalización, por 
ello es necesario contar con una gestión logística excelente para elaborar los pedidos y 
distribuir correctamente hacia los almacenes de los clientes. 
El termino gestión logística surge en el siglo XX como principal ciencia relacionada 
con lo militar en procurar, mantener y transportar materiales para la guerra y en lo 
comercial se predominaba en la agricultura y la ganadería. 
En la década de los 60, la gestión logística en base marketing se orientó hacia el 
cliente, en los 80 comenzó a tener más relevancia con sus necesidades y requerimientos 
de los clientes generando ventajas competitivas. 
Un estudio realizado por Rojas de ipsos opinión y mercado (2017), sostuvo que la 
gestión logística minera en el Perú alcanza en un 70% de eficiencia, sin embargo, existen 
grandes oportunidades para mejorar ya que son solo 58% de compañías que tienen 
establecidas sus estrategias formales para la gestión logística, afirmando que 2 de cada 3 
compañías medianas y pequeñas no cuentan con un área de supply chain management.0,1 
también indico que la mano de obra es escasa para la actividad logística. (pàrr 1). 
La logística en el Perú debe tener una mayor importancia, dado que un operador 
brinda servicios de almacenamiento, distribución, manipulación de carga, recojo de 
mercadería y elaboración de reclamos por los faltantes en la carga. a la vez se encarga en 
mejorar los tiempos de entrega, planificar, controlar y medir los flujos de mercadería. 
Un estudio realizado por connecting to compete (2016), que califica y compara el 
desempeño de los países en relación del área logística. Según su estructura, normas, 
políticas y económica, el cual su informe data que Alemania ocupa el primer lugar en la 
escala de desempeño en los embarques que se importa en ese país cumpliendo las normas 
de calidad de gestión logística con un 94%, mientras que en panamá ocupa en la posición 
40 con un desempeño de 72,5% y en el Perú ocupa el séptimo país latinoamericano y el 
número 69 en el mundo teniendo un desempeño de 58,7%. (pàrr 1). 
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En los últimos años, en el Perú existe una gran demanda en la comercialización, 
dado el grado de crecimiento en las diferentes zonas del país, ante esto surge la necesidad 
de contratar operadores o personal de logística que ya doten de experiencia en los 
servicios, ya que no se requiere perjudicar a clientes con la elaboración y distribución de 
sus pedidos. 
En una conferencia formada por el diario la Gestión (2017), al gerente de proyectos 
de la empresa tai loy quien es Oscar Pizarro comunico que se espera que en los próximos 
años la empresa traspase fronteras vecinas como Bolivia, ecuador, Colombia y países de 
centroamericano, la expansión se dará gracias al aumento con las franquicias, se busca 
que en los próximos años tener el 60% del mercado y el cual hasta la fecha se está 
contando con el 47%. (parr 1). 
En la actualidad Tai Loy S.A., es una sociedad abierta que se dedica a la 
comercialización de útiles entre (escolares, universitario, oficina). tiene como objetivo 
lograr que el cliente cuente con su pedido de orden de compra en el momento indicado, 
logrando una ventaja competitiva, sin embargo, los procedimientos que se realiza, para 
que el cliente cuente con su pedido de orden de compra es dificultosa, por actividades que 
incurren dentro, ocasionando un desarrollo deficiente en los pedidos de orden de compra, 
disminuye las ventas, cliente insatisfecho con su compra, maximización de errores, 
reclamos, quejas por su pedido, cliente no recibe lo que solicito según su pedido de orden, 
mal estado de mercadería, transporte inadecuados, envío tardío y carga errónea, por 
consiguiente, la falta de comunicación entre los colaboradores, descoordinación con la 
área comercial y demora en los sistemas de ingreso de datos, creara una imagen 
desfavorable, deduciendo, es necesario contar con procesos adecuados en la gestión para 
que el área de logística realice con eficiencia sus actividades. 
En la compañía Tai Loy S.A, se visualiza que el personal logístico, chequeador y 
distribución cuentan con dificultades que son como la revisión de mercadería, la empresa 
cuenta con la diversidad de mercadería y sus descripciones es dificultosa por su parecido, 
al momento de chequear la lista del pedido generado les toma tiempo poder identificarlos. 
Al momento de asignar una ruta al transporte con todas las entregas generadas, no 
se visualiza las direcciones de entrega y los horarios de recepción del cliente el cual es 
enviado por el área comercial vía correo indicando los horarios de despacho y a los 
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transportistas se le dificulta aproximar el tiempo de entrega de mercadería hacia los 
almacenes de los clientes. 
La empresa Tai Loy S.A, no cuenta con transportes propios el cual le es preferible 
tercerizar sus envíos de mercadería, optando por esa información brindada, los contratos 
con los transportes no pasan por ciertos parámetros ya que son los mismo trabajadores o 
familiares quienes son contratados, además la mayoría de carros son de mudanza, no hay 
un control de calidad con los vehículos, a la vez esto afecta a los clientes ya que se sentirá 
insatisfecha con el ingreso de los vehículos, hacia sus almacenes para la descarga de 
mercadería. 
Al personal en el área logística, chequeador y distribución sus gestiones sobres las 
existencias de mercadería es regular por lo que la planificación sobre los útiles no logra 
cubrir la mayoría de los puntos de objetivos dado a las roturas de mercadería y el sistema 
de existencia de stock es lenta, además el ordenamiento de mercadería no se realiza 
continuamente según de los artículos que salen a diario en los despachos y la medición 
sobre las existencias es regular ya que se puede visualizar que existe faltantes de 
mercadería y mermas a la vez esto dificulta la elaboración del envío de entrega del pedido. 
La recepción del pedido y la confirmación para el cliente tanto en el área comercial 
y logística es tardía por lo que regularmente no se atiende en el tiempo acordado y/o 
ingreso en el sistema, el proceso de elaboración del pedido es dificultosa ya que pasa por 
diferentes áreas que validaran si la representada cuenta con línea de crédito para la 
generación y despacho de ello, además el ingreso del pedido no asegura la entrega 
completa por lo que no se cuenta con el stock requerido y las salidas del pedido de 
mercadería no es rápida ya que hay demoras para la validación, contabilización e 
impresión de la entrega, por lo que la mayoría de transportes no llega a la hora indicada. 
la gestión logística de la empresa Tai Loy S.A. se encarga del abastecimiento de 
mercadería a todos los clientes, franquicias y tiendas que cuenta la empresa. Sin embargo, 
Se visualiza dificultades que son como la revisión de la mercadería Saliente, asignación 
de rutas con diferentes zonas, incumplimientos de los transportes, almacenamiento, robo 
de mercadería, falta de capacitación, personal que no cumple con los requisitos del perfil 
laboral, malas actitudes y demora en respuestas al cliente. 
La empresa Tai Loy S.A cuenta con diversas maneras para despachar mercadería 
rápidamente a los clientes, pero la coordinación y transmisión de información entre el 
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área comercial, logística, distribución y tiendas no es muy fluyente ya que por parte de 
las tiendas solo se fijan por su interés de venta, si se quiere despachar de modo directo el 
envió puede ser tardío y/o parcial dado a la demoras en la carga, ahora si el envío es por 
parte de una agencia no se hace responsable en cuanto la entrega y la cantidad del envío 
ya que antes de cargar se debe haber una verificación de las cantidades de bultos por parte 
de la empresa y la agencia para la confirmación. 
El personal del área comercial debe coordinar con logística inversa para realizar el 
recojo de mercadería pero la confirmación es tardía ya que a los transportes solo se le 
paga por envió y no por recojo, esto dificulta asignar una ruta para la coordinación y a la 
vez por parte de la empresa Tai Loy S.A debe fomentar aún más su política y normas ya 
que cuando se realiza en envió esto debe ser confirmado por parte de cliente en el mismo 
día para no realizar reprogramaciones semanas después del envío. 
En esta investigación, se establecen diferentes métodos de ejecución, cada uno 
brindando aspectos de solución para los problemas logísticas en las entradas y salidas de 
mercadería entre otros procedimientos que dificulten las entregas y provoquen la 
insatisfacción del cliente. 
1.2 Trabajos previos 
Internacionales 
Yagchirema (2015) realizó una investigación titulada, la logística y la satisfacción 
del cliente en la empresa reparti s.a. en la ciudad de Ambato de la Universidad Tecnica 
de Ambato, citando como principales autores en la variable logística a meseron y en 
satisfacción del cliente a summers, tuvo como objetivo general investigar cuales son los 
factores determinantes de la logística que tienen relación en la satisfacción del cliente, de 
la empresa reparti S.A., la metodología es de enfoque cuantitativo, basado en un diseño 
no experimental, de tipo descriptivo, conto como población según base de datos de la 
empresa a 240 clientes potenciales y su muestra es de 148 clientes, tuvo la siguiente 
conclusión a) la logística y la satisfacción del cliente, ha obtenido un 36.5% que sus 
pedidos son muy buenos, significando que la empresa debe mejorar sus servicios para 
que los clientes se encuentren totalmente satisfecho. b) los factores que más influye en 
logística con satisfacción del cliente es la disponibilidad y la entrega de los productos. c) 
en cuanto los encuestados dieron como resultado 53.4% se encuentran insatisfecho con 
las entregas de su producto y el 38.5% indicaron sobre la limpieza de sus productos. d) a 
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lo mismo existe una relación lineal entre las variables siendo esto positiva con una 
correlación de rho spearman de 0.9 con un nivel de significativa de 0 siendo menor de 
0.05 el cual se obtendría la hipótesis alterna. 
Esta investigación contribuyo en mi tesis, respaldando las variables y brindando el 
conocimiento en almacenaje, distribución, transportes y atención. Con el fin de Facilitar 
el despacho y su recepción. 
Gellibert (2015) elaboró su investigación titulada, procesos logísticos para 
maximizar la satisfacción del cliente en la empresa Hidrosa de la Universidad Católica 
de Santiago de Guayaquil, citando como principal autor en la variable logística anaya y 
en servicio al cliente a bastos, tuvo como objetivo analizar los procesos logísticos y la 
incidencia de dichos procesos en la satisfacción de los clientes. la metodología fue de tipo 
descriptivo y de corte transversal, enfoque cuantitativo de diseño no experimental, conto 
como población a 304 clientes de una de sus sucursales y de muestra de estudio 170 
clientes, tuvo las siguientes conclusiones a) tener una adecuada gestión logística en una 
empresa es primordial garantizar la calidad de servicio para obtener una ventaja 
competitiva. b) se confirmó que 97% se encuentra satisfecho con la entrega de sus 
productos, como bueno 1% y el 2% regular. 
La tesis en referencia aporto a mi investigación a explicar la relevancia que tiene la 
distribución, permitirá emplear con eficiencia las actividades y que esta sea fundamental 
en la decisión en el ciclo de pedido, distribución, almacenaje y satisfacción. 
Escobar (2015) elaboró una investigación titulada, la logística de abastecimiento y 
la satisfacción del cliente de los consumidores de la empresa ACEROSCENTER Cia. 
Ltda Sucursal Ambato, de la Universidad Técnica de Ambato, citando como principales 
autores en logística a Portugal y Lizardi y en satisfacción del cliente a Kotler y Armstrong. 
Tuvo como objetivo general analizar la logística de abastecimiento y la satisfacción de 
los consumidores de la empresa Aceroscenter Cia. Ltda. Sucursal Ambato para la 
identificación de sus falencias. La metodología de la investigación fue de diseño no 
experimental, de enfoque cuantitativo, conto como población todos sus consumidores de 
la empresa ACEROSCENTER su muestra fue de 232, tuvo la siguiente conclusión a) a 
través del estudio realizado se observó que la logística de abastecimiento no se encuentra 
satisfecho por los incumplimientos de los objetivos acordado dando como existencia la 
relación con un rho spearman de 0,948 y con un nivel de significancia de 0. 
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El aporte brindado por la investigación es útil, dado que nos indica la importancia del 
aspecto y características de los productos que está relacionado con la satisfacción del 
cliente, siento esto de gran ayuda. 
Nacionales 
Navarro (2017) realizo una investigación titulada, logística de distribución y su 
relación con la calidad del servicio serbalazo empresa de servicio generales sac. en el 
año 2016 de la Universidad Continental – Huancayo, citando como principales autores en 
logística Zualaga, Gomez y Fernandez, y en servicio a Kotler, Bloom y Hayes, el objetivo 
de la investigación es determinar de qué manera se relaciona la logística con la calidad 
del servicio de Serbalazo SAC, teniendo en cuenta la satisfacción del cliente con las 
mejores condiciones de servicio, calidad y costo. La metodología de la investigación fue 
de diseño no experimental, de enfoque cuantitativo, su población todos los clientes y 
trabajadores de Serbalazo empresa de Servicios Generales SAC, con una muestra de 22 
individuos entre clientes y trabajadores, los instrumentos utilizados para la recolección 
de datos son encuestas y cuestionarios, tuvo las siguientes conclusiones a) los resultados 
indicaron que el índice la Logística de distribución se relaciona de manera directa con la 
calidad del servicio, ya que el coeficiente de correlación de rho spearman fue de 0.758. a 
medida se va mejorando correlativamente y con un nivel de significancia de 0. b) 
concluye que la capacidad de transporte se relaciona de manera positiva con un 0.372 rho 
spearman y la capacidad de almacenamiento se relaciona de manera directa con un 0.632 
rho spearman c) en tal sentido a medida en que mejora la capacidad de almacenamiento 
mejora correlativamente la calidad de servicio. 
El aporte de la presente investigación fue de gran importancia ya que está vinculada con 
la gestión logística que se ocupa mucha más que el abastecer de los proveedores, 
almacenes y enviar los pedidos de los clientes. los avances de la tecnología hacen posible 
tener una mayor visibilidad y un mejor control sobre las operaciones. haciendo que la 
empresa tenga eficiencia, así como Serbalazo SAC, tiene como misión trasladar bienes y 
mercancía con Seriedad. en tal sentido se verifico que los sistemas de gestión logística 
tienen relación con la calidad de servicio que se entrega a las empresas. 
Virginia (2017) realizo una investigación titulada, Gestión de logística de 
previsiones de productos controlados y la satisfacción de los clientes de la Digemid en el 
año 2017, de la Universidad César Vallejo, citando como principales autores a gomez en 
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gestión logística y en satisfacción del cliente a kolter, el objetivo general determinar la 
relación que existe entre la gestión de previsiones de productos controlados y la 
satisfacción de los clientes en la digemid de lima, en el año 2016. La metodología de la 
investigación fue de diseño no experimental, de enfoque cuantitativo, teniendo una 
muestra constituida por 92 clientes de la digemid, Tuvo las siguientes conclusiones, a) 
con respecto a su objetivo general se concluyó que existe una relación positiva entre sus 
variables de gestión logística y satisfacción del cliente con una correlación moderado de 
rho spearman de 0,627. Y un nivel de significancia de 0. b) así mismo existe una relación 
positiva y significativa de 0 siendo menor de 0.05 el cual se obtendría la hipótesis alterna. 
El aporte de la presente investigación es de importancia ya que se menciona las variables 
de gestión logística y satisfacción del cliente así mismo proporciono información acerca 
del mejoramiento en las entregas de pedidos. 
Frisancho (2017) realizo su investigación titulada, Gestión logística y satisfacción 
del cliente interno en el Ministerio de Desarrollo e Inclusión Social – 2017, de la 
Universidad César Vallejo, citando como principales autores a mora en gestión logística 
y en satisfacción del cliente a Locke, el objetivo principal fue determinar la relación entre 
la gestión logística y la satisfacción de cliente interno en el ministerio de desarrollo e 
inclusión social-2017. La metodología de la investigación fue de diseño no experimental, 
de enfoque cuantitativo, teniendo una muestra constituida por 244 trabajadores del 
ministerio de desarrollo y conclusión social. En conclusión, a) la logística y la satisfacción 
del cliente está relacionada positivamente con una correlación de 0,879 rho spearman. 
Así mismo teniendo un nivel de significancia de 0 siendo menor de 0.05 el cual se 
aceptaría la hipótesis alterna reflejando la existencia entre las variables. 
La presente investigación fue de gran ayuda porque refuerza las teorías que se investiga, 
las teorías y dimensiones de la investigación. 
Zurita y Leyva (2014) realizo su investigación titulada, cadena de suministro y 
satisfacción del cliente de la ferretería “MARANATHA” de la provincia de tarma-2014, 
de la Universidad Nacional Del Centro Del Perú, citando como principales autores a 
giannakis y croom en logística y en satisfacción del cliente a Parasuraman, Zeithaml y 
Berry, tuvo como objetivo general determinar la relación que existe entre la cadena de 
suministro y la satisfacción del cliente de la ferretería “maranatha ERIL” de la provincia 
tarma periodo 2014. La metodología de la investigación fue de diseño no experimental, 
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de enfoque cuantitativo, conto con una población conformada por 12 personas entre ello 
trabajadores y empresas, tuvo como conclusión a) la cadena de suministro en relacion con 
la satisfacción del cliente en maranatha se ha determinado que tuvo una correlación 
positiva con un resultado de rho spearman de 0,928 y nivel de significancia de 0,008. 
Este trabajo es relevante en la investigación porque va a dar a conocer la importancia de 
tener una gestión logística adecuada para mejorar los servicios y obtener la satisfacción 
del cliente. 
1.3 Teorías relacionas al tema 
Variable 1: Gestión logística 
1.3.1. Teoría relacionada al tema de Gestión Logística según Bureau Veritas 
Formación (2011). 
La gestión logística se basa en los flujos de distribución de mercadería y optimización de 
las actividades para el mejoramiento en los despachos y a la vez se encarga en mejorar 
las expectativas y rendimiento percibido para la satisfacción del cliente. 
Bureau Veritas Formación sostiene que: 
La determinación logística ha pasado por diferentes significados, desde su 
referencia inicial como distribución física, hasta lo que se conoce actualmente como 
logística integral (…) era entendido como la función que optimiza los recursos y el 
flujo de materiales, al menor costo, de tal manera que satisfaga las necesidades del 
cliente en cuanto cantidad, tiempo y lugar. (p.35).  
Ello explica que la logística de antes, tenia un solo significado que era el abastecimiento, 
ahora a través del tiempo se le llama como gestión logística que se tomó como la 
optimización de las actividades desde su origen hasta el cliente para poder lograr el agrado 
pleno de las necesidades de los clientes. 
Bureau Veritas Formación (2011) nos indica las siguientes dimensiones gestión de stock, 
ciclo de pedido, canales de distribución y logística inversa. 
Dimensión 1: Gestión de stock 
Según el autor Bureau Veritas Formación (2011) nos menciona que “gestión de stock se 
acredita en planificar, organización y controlar los conjuntos de productos, materiales, 
componentes y productos semiacabados que pertenecen a una empresa”. (p. 147).  
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Se refiere a conocer las existencias que hay en los almacenes entre lo mas minino de un 
producto, material o mercadería que se tiene y de esta manera tener un control de los 
ingresos y salidas ya sea de un bien y/o servicio. 
Teniendo los siguientes indicadores: 
Planificación, alcanzar de forma eficiente los objetivos con la existencia. 
Organización, distribuir correctamente las existencias. 
Control, medir continuamente las existencias, detectando errores o desvíos que 
dificultaran los objetivos. 
Dimensión 2: Ciclo de pedido 
Según el autor Bureau Veritas Formación (2011) nos menciona que “El ciclo de pedido 
se refiere al tiempo transcurrido desde que el comprador emite el pedido hasta que ello lo 
recibe, y se reparte en las diferentes operaciones que conducen a la conformidad del 
pedido y a su expedición”. (p. 258)  
Se refiere a las etapas que se recurrirá el pedido del cliente entre actividades, funciones, 
procesamiento y/o producción de un bien o servicio hasta su distribución y su recepcion 
de esta. 
De las cuales tiene como indicadores los siguientes: 
Recepción de pedido, Se refiere a la visualización del pedido de compra de cliente. 
Proceso y Formación del pedido, Se refiere a las áreas que incurren para su validación 
del pedido. 
Puesta a disposición de existencia y detección de necesidades, Se refiere a las 
existencias del producto, material o mercadería que se cuente en el almacén. 
Expedición del pedido al cliente, Se refiere a la salida del producto, material o 
mercadería desde almacén del proveedor hasta la recepción del cliente. 
Dimensión 3: Canales de distribución  
El autor Bureau Veritas Formación (2011) se refiere “Se conforman según la estructura 
de los canales de los bines de consumo, se pueden diferenciar de los siguientes canales 
de distribución”. (p. 346).  
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Se describe porque medio será más factible, rápido y eficiente el traslado del producto 
material o mercancía que esta solicitando el cliente hasta su recepcion. 
De las cuales tiene como indicadores los siguientes: 
Productor – Consumidor (Directo), salida de material, producto o mercadería del 
almacén del proveedor hasta el cliente. 
Productos – Detallista o minorista – Consumidor (Intermedio), salida de material, 
producto o mercadería del proveedor utilizando un intermedio de la empresa para 
despachar al cliente. 
Productor – Agente – Consumidor (agencia), salida de material, productor o 
mercadería del almacén del proveedor hacia una agencia que transportara al almacén del 
cliente. 
Dimensión 4: Logística Inversa  
El autor Bureau Veritas Formación (2011) se refiere que “Se puede precisar que la 
logística inversa es la gestión de componentes, productos, materiales o envases y 
embalajes, destinados a la reutilización, reciclaje, reprocesamiento, destrucción y/o 
valorización, teniendo como en cuenta además las actividades de recojo, 
acondicionamiento y desembalaje del mismo”. (p. 720).  
Se refiere al tipo de gestión de actividades que se realizara para el retorno del material, 
producto o mercancía ya sea por mal estado, queja, reclamo, Facturacion del pedido, 
pedido no solicitado y/o fuera de tiempo, que a la vez ello sera reprogramado o vendidos 
como merma para su utilización o venta. 
De las cuales tiene como indicadores los siguientes: 
Logística de devoluciones, Se refiere a mercancía devuelta por distintos motivos de las 
cuales ya no serán despachados. 
Logística de recuperación, Se refiere a mercancía devuelta que serán programas a su 
posteridad. 
Teoría relacionada al tema de gestión logística según Murphy & Knemeyer (2015). 
Según Murphy & Knemeyer (2015) define que:   
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(…) gestión de logística es fundamento de la administración en la cadena de 
suministro que se encarga en planificar, implementar y controlar el flujo eficiente, 
eficaz, en avance y en retroceso, eh como el almacenamiento de los bienes y 
servicios e información relacionada entre el punto de origen y el punto de consumo 
con el fin de satisfacer las necesidades plenas de los compradores (…) (p.4).  
Nos explica que la gestión logística aparte de abastecer a las diferentes áreas de una 
empresa, se encarga en relacionar todas las actividades desde el procesamiento hasta la 
distribución que ello se encarga en la misma en mantener satisfecho a los clientes interno 
y externo para su mejoramiento como marca rentable y comprometida con los objetivos. 
Teoría relacionada al tema gestión de pedido según Murphy & Knemeyer (2015). 
Murphy & Knemeyer (2015) define que: “gestión de los pedidos se refiere al conjunto de 
manejo de las actividades que ocurren entre la emisión del pedido del cliente y el 
momento en que el cliente recibe el pedido”. (…) (p. 17) 
Ello nos explica que, para generar el pedido solicitado por el cliente, se realizara 
diferentes actividades para realiza la entrega correcta de su pedido de orden de compra 
en el lugar indicado asegurando su despacho. 
Teoría relacionada al tema trasmisión del pedido según Murphy & Knemeyer 
(2015). 
Murphy & Knemeyer (2015) define que: “La transmisión de información del pedido se 
refiere al tiempo que transcurre desde que el cliente hace un pedido hasta que el vendedor 
lo recibe”. (…) (p. 114) 
Ello se refiere a los detalles de orden de compra que emite el cliente al vendedor para que 
después de ello sea elaborado su pedido y entregado. 
Teoría relacionada al tema procesamiento de pedido según Murphy & Knemeyer 
(2015). 
Murphy & Knemeyer (2015) define que: “Los procesos de los pedidos se refieren a los 
tiempos que ocurre desde que el vendedor recibe un pedido hasta que sede con la 
ubicación adecuada (como un almacén) se autoriza para realzar el pedido”. (…) (p. 116). 
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Ello se refiere que después de que el cliente haya emitido su orden de compra y enviado 
al vendedor, se verificara en los almacenes si se cuenta con Stock disponible para elaborar 
el pedido según detallado por el cliente. 
Teoría relacionada al tema entrega de pedido según Murphy & Knemeyer (2015). 
Murphy & Knemeyer (2015) define que: (…) “La entrega del pedido, lo cual se refiere al 
tiempo que transcurre desde que un transporte recoge él envió hasta que ello sea recibido 
por el cliente”. (…) (p. 117) 
Se refiere al tiempo de entrega, desde la salida del transporte del almacén central hacia el 
almacén del cliente. 
Teoría relacionada al tema Gestión logística según Escudero (2013). 
Según Escudero (2013) define que: 
Gestión logistica es un conjunto sistemático que tiene como intención coordinar 
funciones entre las áreas como el aprovisionamiento, producción, transporte y 
almacenaje con el único objetivo de complacer al cliente brindándole el producto 
en el momento, lugar y cantidad que ello sea requerido (…) (p. 2) 
Nos indica que la gestión logistica es un procesamiento entre áreas que tiene como 
propósito tener una mejor relacion en sus funciones para la elaboración del pedido de 
orden de compra del cliente y con ello poder realizar la distribución correcta. 
Teoría relacionada al tema Gestión logística y planificación según Velasco (2013). 
según Velasco (2013) define que: 
La gestión logistica de una empresa está compuesta por funciones y procesos de 
apoyo, por lo que se puede entender como un conjunto de cinco procesos (…), de 
las cuales están: procesos de almacenamiento, b. procesos de transporte desde y 
hacia la empresa de toda clase de bienes, c, flujos internos (…), d, manejo de 
distintas clases de inventarios, e recolección, administración, almacenamiento y 
transmisión de datos (p. 22). 
Nos enseña que la logistica es un conjunto entre actividades, funciones, procesos y 
métodos de las cuales nos da como referencia 5 puntos clave para su optimización desde 
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el procesamiento, recepcion y hasta el envío que son útiles para mejorar y obtener la 
satisfacción del cliente y calidad de servicio. 
Teoría relacionada al tema gestión de almacén según Lobato y Villagra (2013). 
según Lobato y Villagra (2013) define que “El almacen se refiere al local donde se guarda, 
organiza, ordena y bajo el criterio de la rentabilidad, stock de mercancía cuyo destino es 
la venta o la utilización en el proceso productivo”. (p. 72). 
Nos indica que la gestión del almacén es el lugar donde se ubican las existencias de 
mercadería que están ordenadamente y que serán despachados. 
Teoría relacionada al tema logística según Christopher (2013). 
según Christopher (2013) define que: 
Logistica es un proceso que refleja en la planificación, instrumentación y control 
en el almacen (…). Asu como el detalle de flujo de información que va desde su 
inicio hasta el punto de consumo, con el objetivo de cumplir con los pedidos de los 
compradores. (p.2). 
Nos indica que la logistica se mantiene en constante información del pedido que a la ves 
se encarga en cumplir los objetivos con los bienes y/o servicio adecuando un flujo 
eficiente de la mercadería. 
Teoría relacionada al tema logística según Castan, Lopez y Nuñez (2012). 
según Castan, Lopez y Nuñez define que “La gestión logistica se convirtió en el punto de 
una ventaja competitiva ya que se logra a la optimización del flujo de los materiales, 
fiabilidad, su coste y la agilización del servicio” (p.21). 
Nos indica que la logística no solo se encarga en la elaboración y envio de mercadería 
sino en la optimización que esto a su vez dará como resultado una ventaja competitiva. 
Teoría relacionada al tema logística según Bowersox, closs y cooper (2007). 
según Bowersox, closs y cooper (2007) define que “La logistica involucra a la 
administración en los procesos de pedido, transporte, inventario y la combinación del 
almacenamiento, manejo de los materiales y el embalaje; (…). (p. 16). 
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Nos indica que la gestión logística es el principal responsable desde la emisión del pedido 
hasta la elaboración, cheque, contabilización y a posteridad asignación de transporte para 
su salida. 
Teoría relacionada al tema Gestión logística según Ballou (2004). 
Según Ballou (2004) define que: 
La gestión logística es la parte del proceso de la cadena de suministro que planifica, 
controla el flujo eficiente y efectivo en los bienes y servicios, así en la información 
coherente, desde su origen hasta el punto de consumo, en su fin de satisfacer las 
necesidades de los clientes. (p. 202). 
Nos indica que la gestión logística una de sus funciones es la cadena de suministro que a 
la vez se encarga de actividades típicas como la gestión de transporte, almacenamiento, 
manipulación de mercadería y un buen servicio al cliente. 
Variable 2: Satisfacción del cliente 
1.3.2. Teoría relacionada al tema de satisfacción del cliente según Kotler y Keller 
(2006). 
Las empresas están más enfocadas en mejorar sus servicios para mantenerse óptimos y a 
la vez obtener la satisfacción del cliente ya que permitirá una ventaja competitiva. 
Según Kotler y Keller (2006) define que:  
El nivel de satisfacción del cliente se obtiene después de su compra, los resultados 
dependerán que se le ofreció en relacion con sus expectativas previas. En general, 
la satisfacción es una sensación de goce y de desilusión que es el resultado de 
comprar la experiencia previa al producto con las expectativas, el comprador se 
quedara insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de las expectativas, el 
comprador quedara muy satisfecho o complacido (p. 144). 
Se refiere que después de la atención y/o venta se verificara si el bien o servicio cumplio 
o no con las expectativas de los clientes y después con ello afirmara si estaremos 




Kotler y Keller (2006) nos indica las siguientes dimensiones rendimiento percibido y 
expectativa. 
Dimensión 1: Rendimiento Percibido  
Según Kotler y Keller (2006) define que: 
El valor percibido por los clientes se fundamenta entre lo que se entrega y lo que 
recibe por las distintas alternativas. El comprador obtiene beneficios y asume los 
costos. Las empresas pueden aumentar el valor para el consumidor incrementando 
alguno de los beneficios, funcionales o emocionales, y/o reduciendo alguno de los 
costos. (p. 141).  
Se refiere al desempeño que la empresa realizara para que los clientes queden satisfechos 
en cuanto producto y/o servicio, añadiendo calidad, expectativa y exclusividad que a su 
vez ello indicara el éxito de las empresas. 
De las cuales tiene como indicadores los siguientes: 
Apreciación, Los compradores se sientan aún más apreciado, si se les atienden bien y se 
invierte el tiempo para su beneficio. 
Seguridad, Los compradores deben percibir que el trato y el servicio carezcan de riesgos 
fomentando el conocimiento y cortesía de los empleados, que se sientan seguros y 
protegidos. 
Honestidad, Los compradores necesitan estar en confianza, ya que quieren evitar ser 
víctimas y ser defraudados con el servicio. 
Dimensión 2; Expectativas 
Según Kotler y Keller (2006) define que: 
(…) Los compradores se forman expectativas a través de sus experiencias de 
compra anteriores, de consejos de amigos y compañeros, promesas, información y 
de la competitividad. Si las empresas aumentan demasiado las expectativas, es 
probablemente que el consumidor quede insatisfecho, sin embargo, si la empresa 
establece sus expectativas demasiado bajas, no conseguirá atraer a suficientes 
clientes (…). (p.144). 
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Se refiere que la empresa debe ver mas de lo que se puede brindar al cliente y ello dando 
un buen resultado que sea ventajoso y no decepcionar a los clientes ya que ellos tienen 
las esperanzas puestas en los bienes y/o servicios que la compañía brinda. 
De las cuales tiene como indicadores los siguientes: 
Dominio, Los compradores necesitan saber su dominio con sus reclamos, sentirse que 
cualquier situación será escuchada. 
Pertenencia, A los compradores les agrada sentirse como parte de la organización, 
sintiéndose orgulloso que realizo una buena opción. 
Equidad, Los compradores requieren que se les trata con igualdad que se sientan 
prioritarios con su atención. 
Reconocimiento, A los compradores le gusta sentirse reconocidos y que gracias a su 
elección les ofrezcan bonos incentivos y regalos sintiéndolos bienvenidos. 
Importancia, A los compradores les encanta sentirse importante, sin restricciones y con 
una rapidez de respuesta. 
Teoría relacionada al tema de satisfacción del cliente según Kotler (2003). 
Kotler (2003) define que:  
El nivel del estado de animo de la persona es el resultado entre comprar el 
rendimiento percibido de un servicio o de un producto con sus expectativas. Se 
entiende como la sensación de goce o de decepción que resulta en comparar las 
experiencias del producto con las expectativas de los beneficios previos. Si los 
resultados son por debajo a las expectativas, el consumidor quedara insatisfecho. Si 
los resultados superan las expectativas, el consumidor quedara muy satisfecho e 
encantado. (p.32). 
Se refiere que para obtener el grado de satisfacción de nuestros clientes se tendrá que 
realizar comparaciones entre lo que se le ofrece y las expectativas en referencia con los 
productos, con ello tendríamos la aceptación o no del cliente 
Teoría relacionada al tema de satisfacción del cliente según Kotler y Keller (2012). 
Kotler y Keller (2012) define que: 
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Los consumidores se forman expectativas a partir de diferentes fuentes, como las 
experiencias previas, la publicidad, los comentarios y paginas web. En general el 
consumidor compara el servicio percibido con lo esperado, el consumidor se 
desilusiona. Las empresas agregan beneficios a su oferta para poder satisfacer a los 
consumidores y encantarles. Para lograr ello es preciso exceder sus expectativas (p. 
373).  
Nos menciona que las expectativas se crean a través de las experiencias y comentarios de 
otros usuarios. Mantener las expectativas al igual que la percepción se debe ofrecer a os 
clientes lo siguiente, buena presentación de los trabajadores, transportes adecuados, 
entregas de pedido a tiempo y responder sus reclamos a tiempos. 
Teoría relacionada al tema de satisfacción del cliente según Kotler y Armstrong 
(2012). 
Kotler y Armstrong (2012) define que:  
los mercadólogos deben ser minuciosos al formar los niveles de expectativas 
correcto. Si generan expectativas demasiado bajas, quizá satisfagan a quienes 
compran, pero no lograran atraer a suficientes compradores se desilusionarán. El 
valor y la satisfacción de los consumidores son primordiales para administrar y 
establecer las relaciones con los clientes. (p. 7).  
Nos indica que una organización debe tener cuidado en ofrecer expectativas que no se 
podrán lograr, por lo que esto ocasionara la insatisfacción del cliente, a lo que no se 
requiere llegar. 
Teoría relacionada al tema satisfacción del cliente según de Thompson (2005). 
Thompson (2005) define que:  
En la actualidad, alcanzar la plena “Satisfacción del cliente” es un requerimiento 
indispensable para posicionarse en la “mente” de los clientes y, por ende, en el 
mercado meta, es un objetivo de mantener la satisfacción de los clientes y ha 
traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia para construirse en uno 
de los principales objetivos de todas las áreas. 
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Nos indica para mantener y mejorar la satisfacción del cliente tenemos que romper 
paradigmas y mejorar los servicios de las diferentes áreas que se encuentran relacionadas 
en la gestión del pedido. 
Teoría relacionada al tema satisfacción del cliente según de Douglas & Bateson 
(2012). 
Douglas & Bateson (2012) define que:  
La definición de la satisfacción e insatisfacción del cliente es aquella que se 
compara entre las expectativas de los clientes con sus percepciones respecto del 
contacto de servicio. (…) La comparación de las expectativas y las percepciones de 
los compradores se basa en que las compañías que emplean el marketing el modelo 
de rectificación de las expectativas. (…) Si las percepciones de un comprador se 
satisfacen en su expectativa, se indica que ello se confirma y el comprador queda 
satisfecho. si las percepciones y las expectativas no son semejantes entonces se dice 
que la expectativa se rectifica. (p. 289).  
Se refiere que la satisfacción del cliente se visualizara a través de la del impacto del 
resultado de la percepción en cuento a las expectativas sobre la mercadería, si es negativa 
podemos verificar la insatisfacción del cliente y si es positiva dio como resultado la 
satisfacción del cliente. 
De las cuales tiene como indicadores los siguientes: 
Rectificaciones negativas: Es el resultado de la insatisfacción del cliente 
Rectificaciones positivas: Es cuando las percepciones supera las expectativas dando 
como resultado la satisfacción del cliente. 
Teoría relacionada al tema rendimiento percibido Según Thompson (2005). 
Según Thompson (2005) define que:  
el rendimiento percibido se determina desde el punto de vista del consumidor, no 
de las empresas o instituciones; también se establece por los resultados que el 
comprador obtiene con el servicio o producto; se toma las opiniones y comentarios 
de otras personas que influyen y depende del estado de ánimo y de su capacidad 
lógica. (p. 64). 
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Nos indica que el rendimiento percibido se refiere al desempeño en base a los resultados 
que obtiene con el producto, servicio y atención. El cual también es influenciado por 
personas que ya estuvieron contacto con la empresa. 
Teoría relacionada al tema las expectativas de los consumidores según Ildefonso 
(2014).  
Según Ildefonso (2014) define que: 
Los clientes cuando realizan una compra se ejercen una serie de expectativas sobre 
la misma. Esta expectativa forma un punto de referencia que establece la 
satisfacción. Si ello supera las expectativas el cliente estará satisfecho. Si ello no 
llega a las expectativas del cliente habrá insatisfacción. (…). (p. 330). 
Nos indica que para que el cliente puede realizar una compra efectiva primero se realizara 
una serie de preguntas sobre las expectativas que se le ofrece por la compra y/o servicio 
de que se le esta ofreciendo o buscando.  
Teoría relacionada al tema Satisfacción e insatisfacción Post compra según  
Ildefonso (2014).  
Según Ildefonso (2014) define que:  
Cuando los clientes realizan su compran de bienes o servicios y los consumen, 
puede encontrarse en su satisfacción o insatisfacción. (…). Cuando hay 
insatisfacción se origina un fenómeno llamado disonancia, que consiste en un 
estado mental relativo a la duda sobre haber o no comprado. (…). (p. 162). 
Nos indica que después de que se haya entrega la mercadería al cliente, ello verificara 
con la utilización o consumo de los ofrecido, dando como respuesta la percepción sobre 
el producto. 
De las cuales tiene como indicadores los siguientes: 
Disonancia física: Son las características del producto del pedido de compra su cumplen 
con las expectativas dadas. 
Disonancia emocional: Son la apreciación del producto del pedido de cliente. 




Según Douglas & Bateson (2012) define que: 
La medido de la satisfacción del comprador se deriva directa e indirectamente. Las 
medidas indirectas de la satisfacción del cliente incluyen el seguimiento y 
monitoreo de los registros de ventas, quejas y utilidades. (p. 293) (…) las medidas 
directas de la satisfacción se obtienen por medio de encuestas de satisfacción. (p. 
294) (…). 
Nos indica que para medir la satisfacción del cliente sobre el servicio y mercadería que 
se le brindo podemos identificar con una serie de indicadores que pueden ser directa y 
indirectas sobre lo ofrecido. 
Teoría relacionada al tema Marketing según Kotler y Gary (2012). 
Según Kotler y Gary (2012) define que: 
En la actualidad, es más fácil vender una mercadería o servicio que llevarlo a los 
compradores. Las empresas deben mejorar su forma de almacenar, movilizar 
productos y manejar y sus servicios para que ello este a disposición de los clientes 
en el momento adecuado y lugar correcto. (p. 357). 
Nos indica que para obtener la satisfacción del cliente en base a la gestión logística esto 
se debo poner a cabo lo siguiente agilizar las entregas, movilizar los pedidos y dejar en el 
momento indicado si ninguna excusa. 
1.4 Formulación del problema 
 
Sobre la base de realidad problemática presentada se planteó los siguientes problemas de 
investigación: 
1.4.1 Problema general 
¿De qué manera se relaciona Gestión logística y Satisfacción del cliente en la 
empresa Tai Loy S.A. Cajamarquilla 2018? 
1.4.2 Problemas específicos 
¿De qué manera se relaciona Gestión de Stock y Satisfacción del cliente en la 
empresa Tai Loy S.A. Cajamarquilla 2018? 
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¿De qué manera se relaciona el Ciclo del pedido y Satisfacción del cliente en la 
empresa Tai Loy S.A. Cajamarquilla 2018? 
¿De qué manera se relaciona los Canales de distribución y Satisfacción del cliente 
en la empresa Tai Loy S.A. Cajamarquilla 2018? 
¿De qué manera se relaciona Logística inversa y Satisfacción del cliente en la 
empresa Tai Loy S.A. Cajamarquilla 2018? 
1.4 Justificación del estudio 
La siguiente investigación tiene como finalidad determinar la relación entre Gestión 
Logística y Satisfacción del cliente de la empresa Tai Loy S.A., que es empleada para 
determinar las existencias de deficiencias, poniendo en práctica posibles soluciones, 
obteniendo un diagnostico que resultara importante en esta investigación y permitirá que 
la Gestiona logística pueda tomar mejores decisiones que beneficiaran a una empresa. 
1.5.1 Justificación teórica 
La investigación presentada permitirá obtener conocimientos sobre la relación de Gestión 
logística y Satisfacción del cliente en la empresa Tai Loy S.A., las cuales se ajustarán a 
la realidad problemática y serán de gran utilidad al sector empresarial. Citando como 
principales autores a Bureau Veritas Formación en las dimensiones Gestión de Stock, 
Ciclo de pedido, Canales de distribución, Logística Inversa y a Kotler y keller en las 
dimensiones de Rendimiento percibido y Expectativas. Por lo que se tomaron como 
referencia para esta investigación. 
1.5.2 Justificación metodológica 
La presente investigación se realizó de tipo descriptivo con enfoque cuantitativo de un 
diseño no experimental es aplicada por que conlleva a resolver problemas existentes, se 
ha hecho uso de métodos científicos para la recopilación de datos mediante uso de 
instrumentos como el cuestionario, este estudio ha permitido brindar conocimiento 
teórico e practico sobre la importancia de la Gestión Logística y Satisfacción del cliente, 
La muestra está conformada por 25 clientes y la población estuvo conformado por clientes 
(corporativos, empleados y tiendas). 
1.5.3 Justificación práctica 
El estudio de esta investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre gestión 
logística y satisfacción del cliente en la empresa Tai Loy s.a. Cajamarquilla, tiene como 
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finalidad optimizar los procedimientos y actividades en función con las entregas de 
pedidos, recuperación, reprogramación y servicio al cliente, permitiendo a la empresa 
asegurar una excelente atención y distribución en relación con la gestión logística y 
satisfacción del cliente para mejorar su competitividad. 
1.5.4 Justificación social 
El tema de investigación desarrollará importantes progresos en gestión logística y 
satisfacción del cliente, contribuirá a tener una mejor información, orientación, 
distribución y mejoras con los servicios, teniendo en cuente que se debe agilizar las 
entregas de los pedidos para así obtener la satisfacción del cliente. 
1.6 Hipótesis 
1.6.1 Hipótesis general  
Existe relación entre Gestión logística y Satisfacción del cliente en la empresa Tai 
Loy S.A. Cajamarquilla, 2018. 
 1.6.2 Hipótesis especificas 
Existe relación entre Gestión de Stock y Satisfacción del cliente en la empresa Tai 
Loy S.A. Cajamarquilla, 2018. 
Existe relación entre el Ciclo del pedido y Satisfacción del cliente en la empresa 
Tai Loy S.A. Cajamarquilla, 2018. 
Existe relación entre los Canales de distribución y Satisfacción del cliente en la 
empresa Tai Loy S.A. Cajamarquilla, 2018. 
Existe relación entre Logística inversa y Satisfacción del cliente en la empresa Tai 
Loy S.A. Cajamarquilla, 2018.  
1.7 Objetivos: 
1.7.1 Objetivo general 
Determinar la relación entre Gestión logística y Satisfacción del cliente en la 
empresa Tai Loy S.A. Cajamarquilla, 2018. 
1.7.2 Objetivos específicos 
Determinar la relación entre Gestión de Stock y Satisfacción del cliente en la 
empresa Tai Loy S.A. Cajamarquilla, 2018. 
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Determinar la relación entre el Ciclo del pedido y Satisfacción del cliente en la 
empresa Tai Loy S.A. Cajamarquilla, 2018. 
Determinar la relación entre Canales de distribución y Satisfacción del cliente en la 
empresa Tai Loy S.A. Cajamarquilla, 2018. 
Determinar la relación entre Logística inversa y Satisfacción del cliente en la 



























































2.1 Diseño de la investigación: 
Para Hernández, Méndez y Cuevas (2014), “El termino diseño se refiere al plan o 
estrategia concebida para obtener la información que se desea y responder al 
planteamiento del problema.” (p. 97). 
 
M: muestra   
X1: Gestión Logística 
X2: Satisfacción del cliente 
R: Relación entre Gestión Logística y Satisfacción del cliente 
Esta investigación tuvo un diseño no experimental de tipo descriptiva correlacional, de 
corte transversal. No experimental porque no se manipularon las variables, solo se 
observa. Corte transversal porque la medición es en un tiempo único. descriptiva porque 
permite especificar las características o propiedades de Gestión Logística y Satisfacción 
del cliente de los clientes Tai Loy S.A que serán analizados y correlacional porque se 
puede medir la posible relación que existe entre las variables. 
2.1.1 Tipo de investigación 
Enfoque Cuantitativo 
Según Hernández, Méndez, Cuevas y Mendoza (2014) señalan que:  
con una perspectiva cuantitativa, la calidad de una investigación se relaciona con el 
grado en que apliquemos el diseño tal como fue concebido (particularmente en el 
caso de los experimentos). (…) el diseño se debe ajustar ante posibles contingencias 
o cambios de la situación. (…). (p.98) 
El Tipo investigación Cuantitativo permitirá señalar alternativas usando magnitudes 
numéricas que podrán ser tratado en estadística en la gestión Logística y satisfacción del 
cliente en la empresa Tai Loy 2018 Cajamarquilla.  
Tipo de estudio  
Descriptivo 
Según Hernández, Méndez, Cuevas y Mendoza (2014) señala que “Los estudios 
descriptivos buscan especificar las propiedades, las características y los perfiles de las 
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personas, grupos, comunidades, procesos, objetivos o cualquier otro fenómeno que se 
somete al análisis”. (…). (p.80) 
El nivel de investigación descriptivo permitirá a identificar, asumir un conocimiento de 
la situación y manifestar a través de la descripción de Gestión Logística y Satisfacción 
del cliente de la empresa Tai Loy S.A. 
2.2 Variables, Operacionalización 
Según Hernández, Méndez, Cuevas y Mendoza (2014) “una variable es una propiedad o 
características de fenómenos, entidades físicas, hechos, personas u otros seres vivos que 
puede fluctuar y cuya variación es susceptible de medirse u observarse”. (p.82) 
La presente investigación está conformada por las siguientes 2 variables y sus 
dimensiones. 
V1: Gestión Logística  
La variable gestión logística se está tomando por las siguientes dimensiones, como es la 
gestión de stock, conformada por 3 indicadores que son planificación, organización y 
control, la dimensión de ciclo de pedido, conformado por 4 indicadores que son recepción 
de pedido, proceso y formación del pedido, puesta a disposición, expedición de pedido, 
la dimensión canales de distribución, está conformada por 3 indicadores que son directo, 
intermedio, agencia, la dimensión logística inversa, está conformado por 2 indicadores 
que son logística de devolución y de recuperación; los rangos e índice son 1. Nunca, 2. 
Casi nunca, 3. A veces, 4. Casi siempre, 5. Siempre, en la escala de medición ordinal. 
V2: Satisfacción del cliente 
La variable de satisfacción del cliente consta de 2 dimensiones estas son: dimensión de 
rendimiento percibido y consta de 3 indicadores que son apreciación, seguridad y 
honestidad, dimensión las expectativas y consta de 5 indicadores que son dominio, 
pertenencia, equidad, reconocimiento e importancia. 1. Nunca, 2. Casi nunca, 3. A veces, 
4. Casi siempre, 5. Siempre, en la escala de medición ordinal. 
2.2.1 Operacionalización de las variables 
Es un proceso deductivo de las variables que componen la problemática de una 
investigación, permitiendo una visualización más clara y medible. 
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Matriz de Operacionalización de las variables 
Tabla 1  


























El termino Logística ha pasado 
por muchos significados, desde 
su referencia inicial como mera 
distribución física, hasta lo que 
actualmente es la logística 
integral (…) era entendido como 
la función que optimiza los 
recursos y el flujo de materiales 
desde el origen hasta el usuario 
final y su correspondiente 
información, al menor costo, de 
tal manera que satisfaga las 
necesidades del cliente en 
cuento a cantidad, tiempo y 
lugar, de acuerdo con los 
objetivos de servicio establecido 
en la política general de la 






La variable Gestión logística será 
medido tomando en cuenta sus 
dimensiones, la muestra que se 
extrajo son los trabajadores y 
clientes de tailoy, empleando 
como recolección de datos el 
cuestionario con valores tipo 
LIKERT. Siendo la evaluación 
exigente en su precisión, para 
obtener la información se trataron 
los siguiente; Tipos de Stock, 
Gestión de Stock, Ciclo de 
pedido, Canales de distribución y 
logística inversa 












Ciclo de pedido Recepción de pedidos 8,9 
Proceso y formación 
del pedido  
10,11 
Puesta a disposición 












Productor - detallista 
- consumidor 
18,19 
Productor - agencia - 
consumidor 
20,21 









Tabla 2  
Operacionalización de Satisfacción del cliente 
 
 
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION 
OPERACIONAL 












El nivel de satisfacción del cliente 
después de la compra depende de los 
resultados de la oferta en relación con 
sus expectativas previas. En general, 
la satisfacción es una sensación de 
placer o de decepción que resulta de 
comparar la experiencia del producto 
con las expectativas de beneficios 
previas. Si los resultados son 
inferiores a las expectativas, el cliente 
queda insatisfecho. Si los resultados 
están a la altura de las expectativas, el 
cliente queda satisfecho. Si los 
resultados superan las expectativas, el 
cliente queda muy satisfecho o 
encantado. (p. 144) Kotler y Keller 
(2006) 
La variable Satisfacción 
del cliente será medida 
tomando en cuenta sus 
dimensiones, la muestra 
que se extrajo son los 
trabajadores y clientes de 
TAILOY, empleando 
como recolección de 
datos el cuestionario con 
valores tipo LIKERT. 
Siendo la evaluación 
exigente en su precisión, 
para obtener la 
información se trataron lo 
siguiente; Rendimiento 




















2.3 Población y muestra 
2.3.1 Población 
Según Alma, Méndez y Sandoval (2011) “Se habla de población o universo cuando se refiere 
a la totalidad, tanto de los sujetos seleccionados como del objeto de estudio”. (p.88). 
La población de estudio está conformada por 70000 clientes entre ello (Corporativos, Tiendas 
y franquicias); esta información fue recopilada de la base de datos de la empresa Tai Loy 
S.A. La población según su extensión es finita ya que se tiene un número determinado de 
elementos. 
2.3.2 Muestra 
Según Alma, Méndez y Sandoval (2011) “Cuando la población es muy grande o cuando no 
es necesario abarcar por completo, en vez de investigar a todos sus elementos se calcula una 
muestra que la represente”. (p. 90).  
Nos menciona que la muestra es una parte representativa de la población estudiada, como fin 
de ser investigada. 
2.3.2.1 Tipo de Muestreo 
Según Alma, Méndez y Sandoval (2011) “Existen diversos tipos de muestreo mediante los 
cuales se puede determinar la muestra que será investigada. (…) la muestra no probabilística 
la selección se hace por conocimiento previo de los sujetos y el investigador (…) según su 
criterio” (p. 91).  
Los tipos de muestreo nos ayuda a obtener una información más rápida de acuerdo a lo 
investigado. 
Muestreo por conveniencia 
Según Alma, Méndez y Sandoval (2011) “Es el muestreo en el cual el investigador selecciona 
a la muestra de acuerdo a su conveniencia.” (p .91). 
Según lo mencionado anteriormente, en esta investigación la muestra de estudio será no 
probabilística con carácter de conveniencia, está conformado por 25 clientes entre ello 
(corporativos, franquicias y tiendas); esta información fue recopilada de la base de datos de 
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la empresa Tai Loy S.A. quienes realizan entre compras diarias, semanas, mensuales, 
reclamos y sus quejas con sus pedidos. (Ver evidencia 1, 2, 3 y 4). 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1 Técnica de recolección de datos 
La Técnica de recolección de datos será mediante la encuesta, lo cual nos dará a conocer con 
respecto a la Gestión Logística y Satisfacción del cliente. 
2.4.2 Instrumentos de recolección de datos: 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) “La recolección de datos implica elaborar un 
plan detallado de procedimientos que nos conduzcan a reunir datos con un propósito 
especifico”. (p. 198). 
El cuestionario contara con 26 preguntas en la variable Gestión Logística y 19 preguntas en 
la variable Satisfacción del cliente. Los valores por tratar serán lo siguiente. (1) Siempre, (2) 
Casi siempre, (3) A veces, (4) Casi Nunca, (5) Nunca. 
2.4.3 Validación del instrumento: 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) sostiene que: “La validez, en termino 
generales, se refiere al grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende 
medir” (p. 201)  
La validación del instrumento, fue efectuado por el juicio de 2 expertos y profesionales, entre 
ellos 1 metodólogo quien fue por la Mgr. Graus Cortez Lupe y 1 teórico quien fue el Mgr. 
Suasnabar Ugarte Federico Alfredo quienes evaluaron el instrumento para cada variable, 




Tabla 3  
Validez basada en el contenido a través de la V de Aiken de la variable gestión logística 
Tabla 4  
Validez basada en el contenido a través de la V de Aiken de la variable satisfacción del 
cliente 
Confiabilidad 
Según Valderrama (2014) manifiesta: “Un instrumento es confiable o fiable si produce 
resultados consistentes cuando se aplica en diferentes ocasiones” (p. 215). 
En lo manifestado por el autor nos indica que la confiabilidad de un instrumento, se utilizan 
diferentes técnicos entre ello el alfa de Cronbach.  
Según George y Mallery (2003, p. 231) indicaron los siguientes rangos para evaluar los 
coeficientes de alfa de Cronbach.  
Tabla 5  








Fuente: George y Mallery 2003. 
Fiabilidad de la variable Gestión logística 
Los datos fueron procesados en el programa SPSS, se logró obtener 0,961 de confiabilidad 
Alfa de Cronbach en el cuestionario, lo cual el resultado dio como indicador un nivel 
excelente. 
Fiabilidad de la variable Satisfacción del cliente 
Los datos fueron procesados en el programa SPSS, se logró obtener 0,901 de confiabilidad 




2.5 Métodos de análisis de datos 
El presente trabajo de investigación para el análisis de datos de las variables se procedió a 
realizar en el programa SPSS, se reunió toda la información, para lograr obtener la afirmación 
o rechazo de las hipótesis, que serán confrontada con los hechos, los resultados se reflejan en 
tablas y figuras. 
2.6 Aspectos éticos 
La presente investigación estará evaluada por el Programa Turnitin para comprobar la 
similitud y evitar cualquier tipo de plago de otras investigaciones y validar la autenticidad de 
la realización. 
La información en recolección se mantendrá y no se alterará según los datos brindados por 
los autores, las citas y las referencias que se emplearon siguen correctamente las normas 














































3.1 Análisis e interpretación de resultados 
Análisis descriptivo de las variables: Gestión Logística y Satisfacción del cliente 
Se describirán los resultados obtenidos por las tablas cruzadas, en antes mencionados en la 
investigación. 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2006). nos dan un rango para considera la 
correlación entre variables y las dimensiones. 
Tabla 6  




Correlación negativa perfecta 
Correlación negativa muy fuerte 
-0.75 Correlación negativa considerable 
-0.50 Correlación negativa media 
-0.25 Correlación negativa débil 
-0.10 Correlación negativa muy débil  
0.00 No existe correlación alguna entre las variables 
+0.10 Correlación positiva muy débil 
+0.25 Correlación positiva débil  
+0.50 Correlación positiva media 
+0.75 Correlación positiva considerable 
+0.90 Correlación positiva muy fuerte 
+1.00 Correlación positiva perfecta. 








3.1.1 Tablas Cruzadas 
Tabla 7   
Gestión logística y satisfacción del cliente 
 
Interpretación: 
Se puede afirmar que la gestión logística es muy buena en un 44% y la satisfacción del cliente 
en un 56% muy buena. 
El objetivo general de la investigación era determinar la relación entre la gestión logística y 
satisfacción del cliente de la empresa Tai Loy S.A., examinando los resultados podemos 
mencionar que cuando la gestión logística es muy buena, la satisfacción del cliente es muy 
buena en un 40% en cambio, cuando la gestión logística es buena, la satisfacción del cliente 
es buena en un 24%. Finalmente, cuando la gestión logística es regular, la satisfacción del 

















Recuento 2 1  3 
% del total 8,0% 4,0%  12,0% 
BUENA Recuento 1 6 4 11 
% del total 4,0% 24,0% 16,0% 44,0% 
MUY 
BUENA 
Recuento  1 10 11 
% del total  4,0% 40,0% 44,0% 
Total Recuento              3 8 14 25  




Gestión de stock y satisfacción del cliente 
 
 







Gestión de Stock 
REGULA
R 
Recuento 2 1  3 
% del total 8,0% 4,0%  12,0% 
BUENA Recuento 1 3 1 5 
% del total 4,0% 12,0% 4,0% 20,0% 
MUY 
BUENA 
Recuento  4 13 17 
% del total  16,0% 52,0% 68,0% 
Total Recuento 3 8 14 25  
% del total 12,0% 32,0% 56,0% 100,0%  
Fuente: Elaboración propia en base a las encuestas. 
 
Interpretación: 
Se puede afirmar que la gestión de stock es muy buena en un 68% y la satisfacción del cliente 
en un 56% muy buena. 
El objetivo específico de la investigación era determinar la relación entre gestión de stock y 
satisfacción del cliente de la empresa Tai Loy S.A., examinando los resultados podemos 
mencionar que cuando la gestión de stock es muy buena, la satisfacción del cliente es muy 
buena en un 52% en cambio, cuando la gestión logística es buena, la satisfacción del cliente 
es buena en un 16%. Finalmente, cuando la gestión logística es regular, la satisfacción del 








Ciclo de pedido y satisfacción del cliente 
 
 











Recuento 2 1  3 
% del total 8,0% 4,0%  12,0% 
BUENA Recuento 1 7 7 15 
% del total 4,0% 28,0% 28,0% 60,0% 
MUY 
BUENA 
Recuento   7 7 
% del total   28,0% 28,0% 
Total Recuento 3 8 14 25 
% del total 12,0% 32,0% 56,0% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia en base a las encuestas. 
Interpretación: 
Se puede afirmar que el ciclo de pedido es bueno en un 60% y la satisfacción del cliente en 
un 56% muy buena. 
El objetivo específico de la investigación era determinar la relación entre Ciclo de pedido y 
satisfacción del cliente de la empresa Tai Loy S.A., examinando los resultados podemos 
mencionar que cuando el ciclo de pedido es muy bueno, la satisfacción del cliente es muy 
buena en un 28% en cambio, cuando el ciclo de pedido es bueno, la satisfacción del cliente 
es buena en un 28%. Finalmente, cuando la gestión logística es regular, la satisfacción del 








Tabla 10  
Canales de distribución y satisfacción del cliente 
 
 











Recuento 2 1  3 
% del total 8,0% 4,0%  12,0% 
BUENA Recuento 1 5 4 10 
% del total 4,0% 20,0% 16,0% 40,0% 
MUY 
BUENA 
Recuento  2 10 12 
% del total  8,0% 40,0% 48,0% 
Total Recuento 3 8 14 25 
% del total 12,0% 32,0% 56,0% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia en base a las encuestas. 
 
Interpretación: 
Se puede afirmar que los canales de distribución son muy buenos en un 48% y la satisfacción 
del cliente en un 56% muy buena. 
El objetivo específico de la investigación era determinar la relación entre los canales de 
distribución y satisfacción del cliente de la empresa Tai Loy S.A., examinando los resultados 
podemos mencionar que cuando los canales de distribución son muy buenos, la satisfacción 
del cliente es muy buena en un 40% en cambio, cuando los canales de distribución son 
buenos, la satisfacción del cliente es buena en un 16%. Finalmente, cuando los canales de 








Tabla 11  
Logística inversa y satisfacción del cliente 
 
Fuente: Base de datos de la investigación 
Interpretación: 
Se puede afirmar que la logística inversa es muy buena en un 44% y la satisfacción del cliente 
en un 56% muy buena. 
El objetivo específico de la investigación era determinar la relación entre la logística inversa 
y satisfacción del cliente de la empresa Tai Loy S.A., examinando los resultados podemos 
mencionar que cuando la logística inversa es muy buena, la satisfacción del cliente es muy 
buena en un 40% en cambio, cuando la logística inversa es buena, la satisfacción del cliente 
es buena en un 16%. Finalmente, cuando la logística inversa es regular, la satisfacción del 
















REGULAR Recuento 2 1  3 
% del total 8,0% 4,0%  12,0% 
BUENA Recuento 1 6 4 11 
% del total 4,0% 24,0% 16,0% 44,0% 
MUY 
BUENA 
Recuento  1 10 11 
% del total  4,0% 40,0% 44,0% 
Total Recuento 3 8 14 25 
% del total 12,0% 32,0% 56,0% 100,0% 
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3.2 Contrastación de hipótesis general 
 
Tabla 12  













GESTION LOGISITCA Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,700** 
Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 25 25 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Ho: No existe relación significativa entre Gestión Logística y Satisfacción del cliente de 
la empresa Tai Loy S.A. Cajamarquilla, 2018. 
Ha: Existe relación significativa entre Gestión Logística y Satisfacción del cliente de la 
empresa Tai Loy S.A. Cajamarquilla, 2018 
Por lo tanto, se mencionó que como hipótesis general es, existe una relación entre Gestión 
Logística y Satisfacción del cliente de la empresa Tai Loy S.A. Cajamarquilla, 2018. En 
cuanto a los resultados alcanzados en el análisis estadístico, La hipótesis es confirmada 
con la prueba estadística de correlación de spearman que mostro un coeficiente rho= 
0,700 con un nivel de significancia de 0, a la vez siendo menor < 0.05 por tal motivo se 
rechaza la hipótesis nula aceptando la alterna, confirmando la existencia entre ambas 





3.3 Contratación de hipótesis especifica 
Tabla 13  










Rho de Spearman 
GESTION STOCK Coeficiente de correlación 1,000 ,688** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 25 25 
SATISFACCION DEL 
CLIENTE 
Coeficiente de correlación ,688** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 25 25 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Ho: No existe relación significativa entre Gestión de stock y Satisfacción del cliente de la 
empresa Tai Loy S.A. Cajamarquilla, 2018. 
Ha: Existe relación significativa entre Gestión de stock y Satisfacción del cliente de la 
empresa Tai Loy S.A. Cajamarquilla, 2018. 
Por lo tanto, se mencionó que como hipótesis general es, existe una relación entre Gestión 
Logística y Satisfacción del cliente de la empresa Tai Loy S.A. Cajamarquilla, 2018. En 
cuanto a los resultados alcanzados en el análisis estadístico, La hipótesis es confirmada con 
la prueba estadística de correlación de spearman que mostro un coeficiente rho= 0,688 con 
un nivel de significancia de 0, a la vez siendo menor < 0.05 por tal motivo se rechaza la 
hipótesis nula aceptando la alterna, confirmando la existencia entre ambas variables. 







Tabla 14   










Rho de Spearman 
CICLO DE PEDIDO Coeficiente de correlación 1,000 ,665** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 25 25 
SATISFACCION DEL 
CLIENTE 
Coeficiente de correlación ,665** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 25 25 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Ho: No existe relación significativa entre Ciclo de pedido y Satisfacción del cliente de la 
empresa Tai Loy S.A. Cajamarquilla, 2018. 
Ha: Existe relación significativa entre Ciclo de pedido y Satisfacción del cliente de la 
empresa Tai Loy S.A. Cajamarquilla, 2018. 
Por otro lado, en cuando a los resultados, se mencionó como hipótesis especifico que existe 
relación entre ciclo de pedido y satisfacción del cliente Cajamarquilla, 2018.  La hipótesis es 
confirmada con la prueba estadística de correlación de spearman que mostro un coeficiente 
rho= 0,665 con un nivel de significancia de 0, a la vez siendo menor < 0.05 por tal motivo se 
rechaza la hipótesis nula aceptando la alterna, confirmando la existencia entre dimensión y 










Tabla 15   










Rho de Spearman 
CANALES DE 
DISTRIBUCION 
Coeficiente de correlación 1,000 ,631** 
Sig. (bilateral) . ,001 
N 25 25 
SATISFACCION DEL 
CLIENTE 
Coeficiente de correlación ,631** 1,000 
Sig. (bilateral) ,001 . 
N 25 25 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Ho: No existe relación significativa entre Canales de distribución y Satisfacción del cliente 
de la empresa Tai Loy S.A. Cajamarquilla, 2018. 
Ha: Existe relación significativa entre Canales de distribución y Satisfacción del cliente de 
la empresa Tai Loy S.A. Cajamarquilla, 2018. 
Por otro lado, en cuando a los resultados, se mencionó como hipótesis especifico que existe 
relación entre ciclo de pedido y satisfacción del cliente Cajamarquilla, 2018.  La hipótesis es 
confirmada con la prueba estadística de correlación de spearman que mostro un coeficiente 
rho= 0,631 con un nivel de significancia de 0,001 a la vez siendo menor < 0.05 por tal motivo 
se rechaza la hipótesis nula aceptando la alterna, confirmando la existencia entre dimensión 







Tabla 16   










Rho de Spearman 
LOGISTICA INVERSA Coeficiente de correlación 1,000 ,700** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 25 25 
SATISFACCION DEL 
CLIENTE 
Coeficiente de correlación ,700** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 25 25 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Ho: No existe relación significativa entre Logística inversa y Satisfacción del cliente de la 
empresa Tai Loy S.A. Cajamarquilla, 2018. 
Ha: Existe relación significativa entre Logística inversa y Satisfacción del cliente de la 
empresa Tai Loy S.A. Cajamarquilla, 2018. 
Por otro lado, en cuando a los resultados, se mencionó como hipótesis especifico que existe 
relación entre logística inversa y satisfacción del cliente Cajamarquilla, 2018.  La hipótesis 
es confirmada con la prueba estadística de correlación de spearman que mostro un coeficiente 
rho= 0,700 con un nivel de significancia de 0 a la vez siendo menor < 0.05 por tal motivo se 
rechaza la hipótesis nula aceptando la alterna, confirmando la existencia entre dimensión y 










































El objetivo de la investigación ha sido determinar la relación entre la gestión logística 
y satisfacción del cliente de la empresa Tai Loy s.a. Cajamarquilla, 2018. Así mismo se busca 
determinar la relación entre cada dimensión de la gestión logística (Gestión de stock, ciclo 
de pedido, canales de distribución y logística inversa), con la variable satisfacción del cliente. 
En el desarrollo de la investigación la mayor complicación fue la atención y respuesta 
de los clientes ya que estaban en reuniones y otros en licencia, por mi parte tuve que pedir 
permisos Inter diarios para poder asistir a reuniones con los clientes y puedan dar sus 
repuestas. 
Los cuestionarios utilizados han sido preparados para las características de la empresa 
Tai Loy, después de ellos se validó por 2 expertos de la Universidad César Vallejo con una 
calificación de 4 para las variables gestión logística y satisfacción del cliente. de igual forma 
se evaluó la confiabilidad dieron como resultado una calificación de 96,1% para la variable 
gestión logística y para la satisfacción del cliente 90,1%. 
Las teorías utilizadas en la presente investigación han sido de acuerdo al punto de vista 
de la problemática, que ocurre en el momento de gestionar los pedidos de los clientes hasta 
su recepcion, por tanto, esta investigación puede ser empleada para próximas investigaciones, 
ya que toda empresa de compra y venta de cualquier tipo de productos tienen problemas en 
despachos, atención rápida de los pedidos, actualización de las existencias, transportes en 
mal estado, pedido en mal estado y demora en atención de reclamos de los clientes. 
Los resultados muestran que los clientes con respecto a la gestión logística y su 
satisfacción por parte de la empresa considero que la gestión lógica es muy buena en un 44% 
y otro grupo que es buena en un 44% y otro grupo que es regular en un 12% y en satisfacción 
es muy buena en 56% y otro grupo en 32% buena y otro grupo es regular en un 12%. Por 
este motivo se debe considera la situación. 
Analizando la relación que tienen las variables, se observó que el mayor porcentaje de 
datos en la diagonal principal de los resultados de la tabla cruzada, cuando la gestión logística 
es muy buena, la satisfacción del cliente es buena en un 40%, además cuando la gestión 
logística es buena, la satisfacción del cliente es buena en un 24%, asimismo cuando la gestión 
logística es regular, la satisfacción del cliente es regular en un 16.3%. estos resultados nos 
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permiten afirmar que existe una relación directa entre las dos variables, lo cual son los hechos 
que nos demuestra una correlación de spearman (Rho=0,700, sig. (Bilateral)=0; p≤0.05). 
Los resultados obtenidos por el SPSS nos afirman que existe una relación positiva en las 
variables, con una correlación de (Rho spearman=0.700, Sig. (bilateral)=0, p<0.05). En 
consecuencia, se rechaza la hipótesis nula (Ho), afirmando la existencia entre la gestión 
logística y satisfacción del cliente en la empresa Tai Loy S.A. Estos resultados se asemejan 
a los siguientes autores por Navarro (2017) indica que existe una relación de manera directa 
en la gestión logística de distribución y la calidad de servicio con una correlación de (Rho de 
spearman de 0.758), Sig. (Bilateral) = 0; (p ≤ 0.05), siendo menor siendo menor el nivel de 
significancia, en cuanto se rechazaría la hipótesis nula y se aceptaría la alterna, Virginia 
(2017) con un spearman (Rho= 0,627), Sig. (Bilateral) = 0; (p ≤ 0.05), siendo menor al nivel 
de significancia nos muestra que si existe una relación entre gestión logística y satisfacción 
del cliente de la empresa Digemid, en cuanto se rechazaría la hipótesis nula y se aceptaría la 
alterna, a Frisancho (2017) con un spearman (Rho= 0.879), Sig. (Bilateral) = 0; (p ≤ 0.05), 
siendo también menor al nivel de significancia nos muestra que si existe una relación entre 
gestión logística y satisfacción del cliente en el Ministerio de Desarrollo e Inclusión Social y 
a en cuanto se rechazaría la hipótesis nula y se aceptaría la alterna, a Zurita y Leyva (2014) 
indica que existe una relación de manera directa entre la gestión la cadena de suministro y 
satisfacción del cliente de la ferreteria MARANATHA, con spearman (Rho= 0.928), Sig. 
(Bilateral) = 0,008; (p ≤ 0.05), siendo también menor al nivel de significancia nos muestra 
que se rechazaría la hipótesis nula y se aceptaría la hipótesis alterna dando la conformidad 
de la existencia, y a Yagchirema (2015) indica que existe una relación de manera directa 
entre la logística y satisfacción del cliente de la empresa en la empresa Reparti, con un 
spearman (Rho= 0.9), Sig (Bilateral) = 0; (p ≤ 0.05), siendo también menor al nivel de 
significancia nos muestra que se rechazaría la hipótesis nula y se aceptaría la hipótesis alterna 
dando la conformidad de la existencia, y a Escobar (2015) indica que existe una relación 
entre la logística y la satisfacción del cliente de los consumidores de la empresa 
ACEROSCENTER, con spearman (Rho= 0.948), Sig (Bilateral) = 0; (p ≤ 0.05), siendo 
también menor al nivel de significancia nos muestra que se rechazaría la hipótesis nula y se 
aceptaría la hipótesis alterna dando la conformidad de la existencia, En estos últimos 
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resultados se han comprobado la relación directa entre ambas variables que es gestión 
logística y satisfacción del cliente, ya sea tanto para las empresas privados o pública. 
Analizando los resultados de las dimensiones de la gestión de stock se observó que los 
clientes lo consideran muy buena en un 52%, seguido de la dimensión ciclo de pedido con 
un 56%, en la dimensión canales de distribución en un 40%; y en la dimensión logística 
inversa 40%. La empresa Tai Loy S.A. deberá mejorar continuamente los estándares sobre 
las dimensiones de la variable gestión logística ya que permitirá mantener una muy buena 
satisfacción del cliente. 
Finalmente, se afirma la existencia suficiente entre la gestión logística y satisfacción 
del cliente y a la vez sus dimensiones que son gestión de stock, ciclo de pedido, canales de 








































De acuerdo a los resultados de la presente investigación, se ha observado según la 
información recopilada de los clientes de la empresa Tai Loy S.A, y se obtiene las siguientes 
conclusiones: 
1. De los resultados obtenidos se evidencio que existe una correlación lineal y 
significativa entre las variables gestión Logistica y satisfacción del cliente, dado que 
el valor obtenido fue de un coeficiente de spearman de; (Rho= 0,700), con un valor 
de nivel de significancia de (Sig.=0) siendo menor a (p≤ 0,05). Por lo que demuestra 
que existe la relación directa entre las variables de mi investigación en la empresa Tai 
Loy S.A de Cajamarquilla – 2018. 
2. Respecto a la primera hipótesis específica, que es la dimensión gestión de stock y 
satisfacción del cliente, Se evidencio una correlación lineal y significativa, con un 
valor de coeficiente de spearman de; (Rho= 0,688), y un nivel de significancia de 
(Sig.= 0) siendo menor a (p≤ 0,05). Por lo que demuestra que existe la relación directa 
entre la dimensión y la variable de mi investigación en la empresa Tai Loy S.A de 
Cajamarquilla – 2018. 
3. Se demostró que la segunda hipótesis específica, que es la dimensión ciclo de pedido 
y satisfacción del cliente, demostró una correlación lineal y significativa, con un valor 
obtenido de coeficiente de spearman de; (Rho= 0,665), y un nivel de significancia de 
(Sig.= 0) siendo menor a (p≤ 0,05). Por lo que demuestra que existe la relación directa 
entre la dimensión y la variable de mi investigación en la empresa Tai Loy S.A de 
Cajamarquilla – 2018. 
4. Se evidencia que la tercera hipótesis, que es la dimensión canales de distribución y 
satisfacción del cliente, demostró una correlación lineal y significativa, con un valor 
obtenido de coeficiente de spearman de; (Rho= 0,631), y un nivel de significancia de 
(Sig.= 0,001) siendo menor a (p≤ 0,05). Por lo que demuestra que existe la relación 
directa entre la dimensión y la variable de mi investigación en la empresa Tai Loy 
S.A de Cajamarquilla – 2018. 
5. Por último, se evidencio que la cuarta hipótesis, que es la dimensión Logistica inversa 
y satisfacción del cliente, existe una correlación lineal y significativa, con un valor 
obtenido de coeficiente de spearman de; (Rho= 0,700), y un nivel de significancia de 
(Sig.= 0) siendo menor a (p≤ 0,05). Por lo que demuestra que existe la relación directa 
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entre la dimensión y la variable de mi investigación en la empresa Tai Loy S.A de 


























































De acuerdo a los resultados de la presente investigación, se ha observado según la 
información recopilada de los clientes de la empresa Tai Loy S.A, y se obtiene las siguientes 
recomendaciones: 
1. Se recomienda al jefe de logística llevar un flujo y/o sistema adecuado de la 
mercadería, que esto permitirá un mayor control en el almacén, ya que mejora la 
identificación del pedido y la salida de ello será rápida hacia los almacenes de los 
clientes, de tal forma que permitirá a los trabajadores elaborar los pedidos sin 
dificultad y a los clientes tenerlos satisfechos con su compra. 
2. Se recomienda al jefe de logística planificar estratégicamente la mercadería, mejorar 
el funcionamiento en el almacén ya que los espacios son limitados y medir 
continuamente las existencias ya que permitirá evitar errores en los despachos y en la 
elaboración del pedido. 
3. Se recomienda al asistente de logística confirmar la recepción del pedido de compra 
del cliente, ya que dará la certeza para la elaboración. la empresa deberá brindar la 
información sobre el status de la representada ya que asegurará compra y la venta, a 
la vez el asistente de logística debe indicar si se cuenta con la mercadería solicitada 
para no realizar envíos parciales y brindar la información sobre el tiempo de entrega 
del pedido del cliente hacia sus almacenes. 
4. Se recomienda al asistente de logística coordinar con el área comercial el día, hora y 
los requisitos para la entrega de mercadería hacia los almacenes de los clientes o hacia 
las agencias o si es un envió para completar un pedido parcial realizarlo por tienda ya 
que sería lo más efectivo. 
Se recomienda al asistente de logística coordinar con el área comercial el día y hora para el 
recojo de mercadería o reprogramación del pedido ya que permitirá al área de distribución 








































Alma, D, Méndez, R & Sandoval, F (2011). Investigación Fundamentos y metodología 
(2° ed) México: PEARSON EDUCACION 
Ballou, R. (2004). Logística Administración de la cadena de suministros (5ª Ed). México: 
Pearson Educación 
Bowersox, D., Closs, D. & Cooper, M. (2007). Administración y logística en la cadena 
de suministros. (2° ed). México DF: Mc Graw-Hill. 
Bureau Veritas Formación. (2011). Logística integral. (2ª ed) Madrid: Fundación 
Connecting to compete (Julio 05,2016), Perú: ¿Qué puesto ocupa en el ranking de los 
países con mejor desempeño logístico del mundo? Recuperado de 
https://gestion.pe/economia/peru-puesto-ocupa-ranking-paises-mejor-desempeno-
logistico-mundo-108690 
Christopher, M. (2013). Logística: Aspectos Estratégicos. (1ª ed) México: Limusa. 
Castán, J., Lopez, J & Nuñez, A. (2012). La logística empresarial. (1ª ed) Madrid: 
Ediciones pirámide. 
Diario Gestión (enero 9,2017). Tai Loy empezara expansión internacional desde el 2018. 
Recuperado de https://gestion.pe/economia/empresas/tai-loy-empezara-expansion-
internacional-2018-126205 
Douglas, K & Bateson, J. (2012). Marketing de servicios conceptos, estrategias y casos 
(4ª ed) México: Cengage Learning. 
Escobar, V (2015). La logística de abastecimiento y la satisfacción del cliente de los 
consumidores de la empresa ACEROSCENTER Cia. Ltda Sucrusal Ambato. 
Universidad Técnica de Ambato. Ecuador. 
Escudero, J. (2013). Gestión logística y comercial. Madrid, España: Ediciones Paraninfo 
Frisancho, D. (2017). Gestión logística y satisfacción del cliente interno en el Ministerio 
de Desarrollo e Inclusión Social – 2017. Universidad César Vallejo. 
69 
 
Gellibert, G. (2015). Propuesta de mejora en Procesos logísticos de la empresa Hidrosa 
S.A. para maximizar la satisfacción del cliente. Universidad Católica de Santiago de 
Guayaquil. Ecuador. 
George, D., Mallery, P. (2003). Spss for Windows step by step: a simple guide and 
reference 11.0 update (4° ed.) Boston, MA: allyn & Bacon 
Hernández, R., Méndez, S., Cuevas, A. & Mendoza, C. (2017). Fundamentos de la 
investigación España: MCGRAW-HILL. 
Hernandez, R., Fernandez, C. & Baptista, M. (2014). Metodología de la investigación (6º 
ed) México: MCGRAW-HILL. 
Hernandez, R., Fernandez, C. & Baptista, M. (2006). Metodología de la investigación (4º 
ed) México: MCGRAW-HILL. 
Ildefonso, G (2014) Marketing de los servicios (4ª ed.) España: Alfaomega. 
Thompson, I. (2005). La satisfacción del cliente. Publicado el 4 de agosto 2005 
Recuperado de http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/satisfaccion-cliente.htm. 
Ultima Actualización en 22 de Julio de 2016. 
Kotler, P & Gary, A. (2012). Marketing. (14ª Ed). México: Pearson Educación. 
Kotler, P & Armstrong, G. (2012). Marketing (14ª) ed México: Pearson Educación 
Kotler, P. (2003). Los 80 conceptos esenciales de Marketing. New Jerser: Edi. Prentice 
Hall. 
Kotler, P & Keller, k. (2012). Dirección de Marketing (14ª ed) México: Pearson 
Educación. 
Kotler, P & Keller, k. (2006). Dirección de Marketing (12ª ed) México: Pearson 
Educación. 




Murphy, P. & Knemeyer, M. (2015). Logística Contemporánea (10 ª ed) México: Pearson 
Educación 
Navarro, L. (2017). Logística de distribución y se relación con la calidad de servicio de 
Serbalazo Empresa de servicios Generales SAC. Huancayo – Perú: Universidad 
Continental. 
Rojas, P. (septiembre 2017). Gestión logística minera en el Perú alcanza un 70% de 
eficiencia. Recuperado de https://gestion.pe/economia/gestion-logistica-minera-
peru-alcanza-70-eficiencia-143879 
Virginia, C. (2017). Gestión de la logística de previsiones de productos controlados y la 
satisfacción de los clientes de la Digemid. Lima Norte – Peru: Universidad César 
Vallejo. 
Valderrama, S. (2014). Pasos para elaborar proyectos de investigación científicos: 
cuantitativa, cualitativa y mixta. Lim: San Marcos. 
Velasco, J. (2013). Gestión de la logística en la empresa: Planificación de la cadena de 
suministro. (1ª ed.) Madrid: Ediciones Pirámide. 
Yagchirema, A. (2015). La Logística y la Satisfacción del cliente en la empresa Repartí 



































Anexo 1: Instrumentos de la variable Gestión logística 
VARIABLE DE GESTION LOGISTICA 
DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS  1 2 3 4 5 
GESTION DE 
STOCK 
PLANIFICACION La empresa cumple con la mercadería propuesta           
La empresa cumple con los objetivos propuestos           
ORGANIZACIÓN La empresa entrega de forma ordenada su 
mercadería 
          
Su mercadería llega en la hora indicada           
CONTROL La empresa realiza un control con los errores de su 
pedido 
          
La empresa realiza un control sobre su mercadería           
La empresa realiza un control de sus quejas y 
reclamos de su mercadería 
          
CICLO DE 
PEDIDO 
RECEPCION DE PEDIDOS La recepción de información de su pedido es 
rápida 
          
La información brindada sobre su pedido es 
precisa 
          
PROCESO Y FORMACION DEL PEDIDO  La elaboración de su pedido es rápida            
La empresa atiende su pedido a tiempo           
PUESTA A DISPOSICION DE EXISTENCIAS Y 
DETECCION DE NECESIDADES 
La entrega de su mercadería está en óptimas 
condiciones 
          
La empresa atiende su pedido por completo           
EXPEDICION DEL PEDIDO AL CLIENTE La salida de su pedido es conforme           
La entrega de pedido es a tiempo            
CANALES DE 
DISTRIBUCION 
PRODUCTOR - CONSUMIDOR El envió de su pedido desde el almacén es rápida           
El envío de su pedido desde el almacén es 
completo 
          
PRODUCTOR - DETALLISTA - 
CONSUMIDOR 
El envío de su pedido desde la tienda es rápido           
El envío de su pedido desde la tienda es completo           
73 
 
PRODUCTOR - AGENCIA - CONSUMIDOR El envío de su pedido desde la agencia asignada es 
rápido 
          
El envío de su pedido desde la agencia es 
completo 
          
LOGISTICA 
INVERSA 
LOGISTICA DE DEVOLUCIONES Las devoluciones se realizan al momento           
Las reposiciones se realizan al momento           
Las reprogramaciones se realizan al día siguiente           
LOGISTICA DE RECUPERACION La recuperación del pedido no solicitado es al 
momento 
          
La recuperación del pedido no solicitado está en 
buenas condiciones 





Anexo 2: Instrumentos de la variable Satisfacción del cliente 
VARIABLE DE SATISFACCION DEL CLIENTE 
DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS  1 2 3 4 5 
RENDICMIENTO 
PERCIBIDO 
APRECIACION La empresa te elogia por tus compras           
Eres valorado como un buen cliente           
Te sientes valorado por los trabajadores           
SEGURIDAD La seguridad de la empresa es confiable           
La entrega de tu pedido trasmite confianza            
Tu información está protegida           
Los trabajadores trasmiten seguridad           
La empresa es transparente con tu atención           
HONESTIDAD Los trabajadores son honrados           
EXPECTATIVAS DOMINIO Tu dominio de una buena atención es favorable           
Tus reclamos son resueltos en el momento           
PERTENENCIA Te sientes identificado con la empresa           
EQUIDAD La empresa trata con justicia tu reclamo           
Los trabajadores te tratan con moderación           
RECONOCIMIE
NTO 
La empresa te elogia con premios por tus compras           
La empresa te entrega vales de descuentos por tus constantes compras           
IMPORTANCIA Se atiende con relevancia sus reclamos           
Se atiende con relevancia un buen servicio           


























Anexo 3: Matriz de consistencia 
  
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS
Prolema General Objetivo General Hipotesis General




RECEPCION DE PEDIDOS 8,9
PROCESO Y FORMACION DEL PEDIDO 10,11
Problema especifico Objetivo especifico Hipotesis especifico PUESTA A DISPOSICION DE EXISTENCIAS Y DETECCION DE NECESIDADES 12,13
EXPEDICION DEL PEDIDO AL CLIENTE 14,15
PRODUCTOR - CONSUMIDOR 16,17
PRODUCTOR - DETALLISTTA  - CONSUMIDOR 18,19
PRODUCTOR - AGENCIA - CONSUMIDOR 20,21
LOGISTICA DE DEVOLUCIONES 22,23,24











¿De qué manera se relaciona 
Gestión logística y Satisfacción del 
cliente en la empresa Tai Loy S.A. 
Villa salvador 2018? 
CICLO DE PEDIDO
Existe relación entre Logística inversa 
y Satisfacción del cliente en la 
empresa Tai Loy S.A. Villa salvador 
2018.
¿De qué manera se relaciona 
Gestión de Stock y Satisfacción del 
cliente en la empresa Tai Loy S.A. 
Villa salvador 2018?
Determinar la relación entre 
Gestión de Stock y Satisfacción del 
cliente en la empresa Tai Loy S.A. 
Villa salvador 2018.
RENDICMIENTO PERCIBIDO
VARIABLE DE SATISFACCION DEL CLIENTE
¿De qué manera se relaciona los 
Canales de distribución y 
Satisfacción del cliente en la 
empresa Tai Loy S.A. Villa salvador 
¿De qué manera se relaciona 
Logística inversa y Satisfacción del 
cliente en la empresa Tai Loy S.A. 
Villa salvador 2018?
Determinar la relación entre 
Canales de distribución y 
Satisfacción del cliente en la 
empresa Tai Loy S.A. Villa salvador 
Existe relación entre los Canales de 
distribución y Satisfacción del cliente 
en la empresa Tai Loy S.A. Villa 
salvador 2018.
Determinar la relación entre 
Logística inversa y Satisfacción del 





VARIABLE DE GESTION LOGISTICA
ORDINAL
EXPECTATIVAS
Determinar la relación entre 
Gestión logística y Satisfacción del 
cliente en la empresa Tai Loy S.A. 
Villa salvador 2018.
Existe relación entre Gestión logística 
y Satisfacción del cliente en la 




¿De qué manera se relaciona el 
Ciclo del pedido y Satisfacción del 
cliente en la empresa Tai Loy S.A. 
Villa salvador 2018?
Determinar la relación entre el 
Ciclo del pedido y Satisfacción del 
cliente en la empresa Tai Loy S.A. 
Villa salvador 2018.
Existe relación entre el Ciclo del 
pedido y Satisfacción del cliente en la 
empresa Tai Loy S.A. Villa salvador 
2018.
Existe relación entre Gestión de Stock 
y Satisfacción del cliente en la 





Anexo 4:  
TABLA DE ESPECIFICACIONES  
VARIABL
E  




















CICLO DE PEDIDO 
30.77
% 
RECEPCION DE PEDIDOS 
8,9,10,11,12,13,14,15 
PROCESO Y FORMACION DEL PEDIDO  
PUESTA A DISPOSICION DE EXISTENCIAS Y DETECCION DE 
NECESIDADES 





PRODUCTOR - CONSUMIDOR 
16,17,18,19,20,21 PRODUCTOR - DETALLISTTA - CONSUMIDOR 




LOGISTICA DE DEVOLUCIONES 
22,23,24,25,26 










































Media de escala 
si el elemento se 
ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 






Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
VAR00001 103,8800 169,360 ,544 ,961 
VAR00002 103,9600 167,707 ,598 ,961 
VAR00003 103,4000 162,500 ,878 ,958 
VAR00004 103,4000 162,500 ,878 ,958 
VAR00005 103,7200 163,877 ,687 ,960 
VAR00006 103,5200 163,427 ,789 ,959 
VAR00007 103,7200 177,960 ,015 ,966 
VAR00008 103,9200 169,993 ,542 ,961 
VAR00009 103,9200 167,577 ,571 ,961 
VAR00010 103,4000 163,000 ,849 ,958 
VAR00011 103,4000 163,167 ,840 ,958 
VAR00012 103,7200 165,210 ,621 ,960 
VAR00013 103,5200 164,427 ,733 ,959 
VAR00014 103,6000 163,583 ,751 ,959 
VAR00015 103,9200 167,660 ,567 ,961 
VAR00016 103,8000 169,333 ,489 ,961 
VAR00017 103,8000 166,333 ,658 ,960 
VAR00018 103,5200 164,427 ,802 ,959 
VAR00019 103,4800 164,593 ,777 ,959 
VAR00020 103,6400 163,740 ,761 ,959 
VAR00021 103,6800 164,727 ,729 ,959 
VAR00022 103,9600 167,540 ,556 ,961 
VAR00023 103,4400 163,090 ,853 ,958 
VAR00024 103,4400 162,840 ,868 ,958 
VAR00025 103,7200 163,960 ,735 ,959 
VAR00026 103,5200 163,010 ,812 ,959 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach 
basada en 
elementos 
estandarizados N de elementos 
,961 ,962 26 
 
Anexo 6: 
Detalle de confiabilidad del instrumento de la variable satisfacción del 
cliente 
 







estandarizados N de elementos 





















Media de escala 
si el elemento se 
ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 






Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
VAR00001 73,4000 65,833 ,766 ,889 
VAR00002 73,3600 64,990 ,818 ,887 
VAR00003 73,4800 65,010 ,821 ,887 
VAR00004 73,5600 65,673 ,821 ,888 
VAR00005 73,3600 69,823 ,516 ,897 
VAR00006 73,5600 74,007 ,158 ,906 
VAR00007 73,4400 74,173 ,138 ,906 
VAR00008 73,4800 73,927 ,166 ,905 
VAR00009 73,6400 73,907 ,149 ,907 
VAR00010 73,6400 73,740 ,162 ,906 
VAR00011 73,4000 65,250 ,815 ,887 
VAR00012 73,4000 65,417 ,801 ,888 
VAR00013 73,4400 69,340 ,498 ,897 
VAR00014 73,5200 69,510 ,520 ,896 
VAR00015 73,4800 69,093 ,535 ,896 
VAR00016 73,4000 67,833 ,603 ,894 
VAR00017 73,7200 70,710 ,411 ,899 
VAR00018 73,4400 65,590 ,752 ,889 
VAR00019 73,3600 66,573 ,744 ,890 
 
Anexo 7: 
Base de datos de la variable gestión logística
Cantidad de encuestados Item1 Item2 Item3 item4 item5 item6 item7 PP item8 item9 item10 item11 item12 item13 item14 item15 PP item16 item17 item18 item19 item20 item21 PP item22 item23 item24 item25 item26 PP TOTAL
1 5 5 5 5 4 4 4 32 4 5 4 5 4 4 4 4 34 5 5 4 5 4 4 27 5 5 5 4 4 23 116
2 4 4 4 4 4 4 5 29 4 5 5 4 4 3 4 5 34 4 5 5 4 4 4 26 5 4 4 4 4 21 110
3 4 4 4 4 3 5 4 28 4 4 4 5 5 5 5 4 36 4 4 4 5 4 4 25 3 4 4 3 4 18 107
4 4 4 5 5 5 5 5 33 4 4 5 4 3 4 5 5 34 4 4 5 4 4 4 25 4 4 5 5 5 23 115
5 4 4 5 5 3 4 5 30 4 4 5 5 3 4 4 4 33 5 4 4 5 5 4 27 4 5 4 4 5 22 112
6 4 3 5 5 5 5 4 31 4 3 5 5 5 5 5 3 35 4 5 5 4 5 3 26 3 5 5 4 5 22 114
7 5 3 5 5 3 5 5 31 5 3 5 5 3 5 3 3 32 5 4 4 5 3 5 26 3 5 5 3 5 21 110
8 4 3 5 5 3 5 4 29 4 3 5 5 3 5 3 3 31 5 3 5 5 3 3 24 3 5 5 3 5 21 105
9 4 4 5 5 5 5 4 32 4 4 5 5 5 5 5 4 37 4 4 4 4 5 5 26 4 5 5 5 5 24 119
10 4 4 4 4 4 4 5 29 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 105
11 3 4 5 5 5 5 4 31 3 4 5 5 5 5 5 4 36 3 4 5 5 5 5 27 4 5 5 5 5 24 118
12 3 3 5 5 5 5 4 30 3 3 5 5 5 5 5 3 34 3 3 5 5 5 5 26 3 5 5 5 5 23 113
13 4 4 4 4 4 4 5 29 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 105
14 4 5 5 5 5 5 4 33 4 5 5 5 5 5 5 5 39 4 5 5 5 5 5 29 5 5 5 5 5 25 126
15 5 5 5 5 5 5 3 33 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 25 128
16 5 5 5 5 5 5 3 33 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 25 128
17 4 4 4 4 4 4 3 27 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 103
18 3 3 5 5 5 4 5 30 3 3 5 5 5 5 5 3 34 3 3 5 5 5 5 26 3 5 5 5 4 22 112
19 3 3 3 3 3 3 4 22 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 15 79
20 3 3 3 3 3 3 4 22 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 15 79
21 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 104
22 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 15 78
23 4 4 4 4 4 4 5 29 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 105
24 4 4 4 4 4 4 3 27 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 103
25 4 4 4 4 4 3 3 26 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 3 19 101
TOTAL 2695
DIMESION DE GESTION DE STOCK DIMENSION CICLO DE PEDIDO DIMENSION CANAL DE DISTRIBUCION DIMENSION LOGISTICA INVERSA
 
Base de datos de la variable satisfacción del cliente
Cantidad de encuestados Item1 Item2 Item3 item4 item5 item6 item7 item8 item9 PP item10 item11 item12 item13 item14 item15 item16 item17 item18 item19 PP TOTAL
1 4 5 5 5 5 4 4 4 5 41 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 47 88
2 5 5 5 4 4 4 5 4 5 41 4 4 5 4 4 3 3 5 3 5 40 81
3 5 5 5 4 5 3 4 4 4 39 5 5 4 3 3 4 5 5 5 5 44 83
4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 39 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 44 83
5 4 4 4 4 4 4 3 5 4 36 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 35 71
6 5 5 5 5 5 5 4 4 3 41 3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 46 87
7 5 5 3 3 4 3 5 5 3 36 3 5 5 3 3 3 3 4 5 5 39 75
8 5 5 5 5 4 5 4 4 4 41 4 5 5 3 3 3 3 4 5 5 40 81
9 5 5 5 5 5 5 4 4 3 41 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 47 88
10 5 5 5 5 5 4 5 5 3 42 3 5 5 4 4 4 4 4 5 5 43 85
11 5 5 5 5 3 3 4 4 4 38 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49 87
12 5 5 5 5 4 3 4 4 5 40 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 89
13 4 4 4 4 4 4 5 5 4 38 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 77
14 4 4 4 4 5 4 4 4 5 38 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 45 83
15 4 4 4 4 4 4 5 5 4 38 4 4 4 4 5 5 5 3 4 4 42 80
16 4 4 4 4 5 5 3 3 5 37 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 44 81
17 4 4 4 4 4 4 3 3 3 33 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 38 71
18 4 4 4 4 5 4 5 5 4 39 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 44 83
19 3 3 3 3 3 3 4 4 5 31 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 32 63
20 3 3 3 3 5 5 4 3 4 33 4 3 3 5 4 4 4 3 3 3 36 69
21 3 3 3 3 4 4 4 4 3 31 3 3 3 4 4 4 4 5 3 4 37 68
22 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 57
23 3 3 3 3 4 4 5 5 4 34 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 36 70
24 4 4 4 4 4 4 3 3 3 33 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 72
25 3 3 3 3 3 4 5 4 4 32 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 35 67
TOTAL 1939
VARIABLE 2 SATISFACCION DEL CLIENTE




  Media DE V Aiken 
ITEM 1 
Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 2 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 3 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 4 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 5 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 6 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 7 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 8 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 9 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 10 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 11 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 12 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 13 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 14 Relevancia 3.5 0.71 0.83 
89 
 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 15 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 16 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 17 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 18 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 19 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 20 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 21 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 22 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 23 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 24 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 25 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 26 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 






  Media DE V Aiken 
ITEM 1 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 2 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 3 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 4 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 5 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 6 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 7 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 8 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 9 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 10 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 11 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 12 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 13 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 14 Relevancia 3.5 0.71 0.83 
91 
 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 15 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 16 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 17 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 18 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 
Claridad 3.5 0.71 0.83 
ITEM 19 
Relevancia 3.5 0.71 0.83 
Pertinencia 3.5 0.71 0.83 






















































































































    



















































































    














































































    















































































    











































































    








































































    



















































































    


















































































    
















































































    

















    






















































    














































































    














































































    













































































    















































































    



















































































    











































































    
















































































    











































































    

















































































    

















    





















































    

















    






















































    














































































    




















































































    

















    






























































    

















    































































    






































































































Cliente indica que aun la empresa no llega a recoger mercadería no solicitada 




Visualización por parte del área de distribución y logística inversa que los 
























Demoras de carga de mercadería y dificultad de salida. 
 
Evidencia 14 
Pedido de clientes dispersos, posibles riesgos de roturas y accidentes 
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